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ACTITUDES Y PRODUCTIVIDAD

“La influencia que tienen las actitudes del personal laboral en la productividad
de las empresas”
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Prologo

Actualmente las organizaciones demostraron mayor interés en la calidad
de vida laboral del personal a diferencia de afios pasados, donde a los
empresarios les importaba basicamente la productividad, sin tener en cuenta el
conjunto de sentimientos, actitudes y emociones favorables o desfavorables con
la que los empleados hacen su trabajo. El ambito en donde se desarrollara la
investigacion es la empresa Grupo Galmaz, empresa Guatemalteca que viene
operando exitosamente desde hace mas de una década, se dedica a proveer
servicios de seguros, brindando accesoria a sus clientes.

El problema de investigacién tiene un caracter eminentemente cientifico,
porque esta basado en teorias psicoldgicas (social, conductual, afectivo,
aprendizaje), asi como en teorias administrativas, (productividad,
organizacional, contables), lo cual, al momento de interrelacionarse, crea el
clima organizacional, donde ademas de los aspectos organizacionales se
observaron las actitudes y emociones de los trabajadores.

Los equipos de trabajo necesitan encontrar actitudes adecuadas para alcanzar
sus objetivos y metas e identificar aquellas que los alejan de sus propositos.
Para que una empresa sea productiva y competitiva con su mercado debe tener
personal satisfecho, motivado, competitivo.

Como consecuencia surgen las siguientes interrogantes:

¢Cuales son las diferencias en la productividad de una empresa, segun las
actitudes favorables o desfavorables presentadas en sus empleados?

¢Qué condiciones del clima laboral influyen para que las actitudes sean las mas
favorables para el incremento de la productividad?

¢Coémo influyen las actitudes en la interpretacion de las instrucciones en el
clima laboral?

Por supuesto que los buenos resultados no se logran sélo con buenas actitudes,
se necesitan conocimientos, habilidades, experiencia acumulada, inteligencia
emocional y racional entre otros factores; pero si no esta la actitud adecuada o
tiene caracteristicas adversas, es muy dificil que las personas logren trabajar
juntas y lograr mejores soluciones y aumentar la productividad empresarial.

Si una organizaciébn no cuenta con un clima favorable tiene sus desventajas
frente a otras que si lo tienen, porque van a proporcionar una mayor calidad en
la vida de su personal, en consecuencia mejoran sus servicios y sus productos.

El estudio pretende dotar a la empresa de una herramienta técnica y moderna,
de facil manejo y beneficiara a nivel individual como a nivel empresarial.



Las actitudes del grupo social de los trabajadores de la empresa, deben ser las
mas favorables para poder producir cambios que modifiquen positivamente la
productividad de la empresa, asi como el clima organizacional que brinde la
empresa debe ser el mas adecuado.

Para los empresarios, productividad significa producir bienes y servicios al
menor costo, en el menor tiempo posible, de la mejor calidad y con la
aceptacion plena de sus clientes, consumidores y empleados.

Para los trabajadores, implica generar y transferir el mayor valor posible a sus
tareas, en términos de informacion, conocimientos y habilidades que conlleven
a procesos, productos y servicios de la mejor calidad.

A través de este estudio se obtendran principios de teorias psicolégicas y
administrativas que mejoren la actividad laboral de las personas de acuerdo a
sus emociones y sentimientos, y la calidad de vida de los mismos.

Es importante un esfuerzo coordinado de todo el personal para lograr una
administracion efectiva y para que la organizacion alcance los objetivos
deseados.

Establecer la influencia de las actitudes del personal con la productividad de la
empresa, mediante, identificar las actitudes frente al clima laboral en las
jornadas de trabajo, determinar que actitudes favorecen a la productividad de
la empresa, determinar que actitudes no favorecen la productividad de la
empresa y evaluar la factibilidad institucional de creacion de una clinica de
orientacion psicolégica laboral.



Capitulo |

Introduccién

A través de este trabajo se observaron y conocieron las actitudes dentro de las
empresas, la influencia e importancia que tienen y la forma en que afecta a la
organizacion.

Las actitudes se expresan por estimulos presentes en el ambiente y se
manifiestan segun sea el origen del mismo sea este fisico o0 dado por personas;
Tenemos actitudes frente al trabajo, a los deportes, a los riesgos de la ciudad,
a los extranjeros, hacia ciertas personas, etc. La actitud que tenemos determina
la forma en que vamos a actuar frente a esa situacion. El tema de las actitudes
es de gran relevancia para todos los profesionales que trabajamos con personas
Yy grupos en una empresa, las actitudes negativas de las personas de un
departamento frente a otro departamento puede obstaculizar la necesaria
cooperacion y sinergia que deberia existir creando problemas; o la simple
actitud negativa de algunos funcionarios frente al puablico puede dafiar en forma
severa la imagen empresarial.

El crecimiento acelerado de las organizaciones, la conducta de los grupos en la
organizacion ante las nuevas exigencias y las tasas aceleradas de cambios,
obligan a la gerencia a prepararse para entender la conducta individual y grupal
del recurso humano, guiandola hacia las metas de la organizacion vy
estableciendo bases psicologicas en la busqueda de la efectividad
organizacional.

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona informacion acerca de los
procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo
ademas, introducir cambios en las actitudes y conductas de los miembros,
como en la estructura organizacional.

Las relaciones laborales en la organizacion determinan los niveles de
productividad y competencia de la empresa, si estas relaciones no son 6ptimas
limitan los trabajos en equipo y se generan problemas de desempefio de los
empleados reduciendo su nivel de trabajo, por esto, mantener un Clima
Organizacional sano es una variable prioritaria al momento de buscar nuevas
estrategias de productividad.

Tomando en cuenta las consideraciones anteriores se hace referencia al
siguiente marco tedrico, que abarca los temas: Macroeconomia, Globalizacién y
Capital Humano, Productividad, Rendimiento laboral, Actitudes y Clima
Organizacional.



Soclioeconomia Globalizada

Los criterios de globalizacion relacionados con las actitudes actuales del
ser humano y la produccion empresarial frente a los cambios frecuentes
producidos por este sistema de desarrollo mundial son imperantes de
establecerse dentro de toda sociedad para mantener los niveles de calidad de
vida de acuerdo a indicadores de produccion que incrementa la economia a
nivel individual y a nivel social, para mejorar las condiciones cualitativas del ser
humano que le propicien satisfacer sus necesidades y mejorar su calidad de
vida. La globalizacibn es una teoria entre cuyos fines se encuentra la
interpretacion de los eventos que actualmente tienen lugar en los campos del
desarrollo, la economia mundial, los escenarios sociales y las influencias
culturales y politicas. La globalizaciébn es un conjunto de propuestas tedricas
gue subrayan especialmente dos grandes tendencias:

a) los sistemas de comunicacion mundial, y
b) las condiciones econdmicas, especialmente aquellas relacionadas con la
movilidad de los recursos financieros y comerciales.

A través del proceso de globalizacién, uno de los supuestos esenciales es que
cada vez mas naciones estdn dependiendo de condiciones integradas de
comunicacion, el sistema financiero internacional y de comercio. Por lo tanto,
se tiende a generar un escenario de mayor intercomunicacion entre los centros
de poder mundial y sus transacciones comerciales. (Sunkel: 1995; Carlsson:
1995; Scholte 1995). Efectos e influencias derivados de los "aspectos
integradores” pueden ser estudiados desde dos perspectivas principales:

a) el nivel externo de los paises, y

b) el nivel de las condiciones internas de los paises.

En este ultimo caso, las unidades de analisis serian aquellas que corresponden
con las variables de crecimiento y desarrollo econémico, asi como indicadores
sociales.

Respecto a los procesos de globalizacibn que estan teniendo lugar en la
actualidad, en la esfera econdmica, existen dos aspectos medulares
relacionados con el area de la politica econdémica internacional:

a) la estructura del sistema econémico mundial, y

b) cémo esta estructura ha cambiado.’

Estos temas pueden ser abordados a partir de la teoria de la globalizacién
tomando en cuenta los conceptos del desarrollo. Los fundamentos de la
globalizacion sefialan que la estructura mundial y sus interrelaciones son
elementos claves para comprender los cambios que ocurren a nivel social,
politico, de division de la produccién y de particulares condiciones nacionales y
regionales.” La premisa fundamental de la globalizacién es que existe un mayor

1 Un nuevo orden econémico internacional ha emergido en el estado actual de la globalizacién: 600 multinacionales o
transnacionales, en 1991, tenian ventas por valores mayores a mil millones de délares anuales. Ellas fueron responsables, al
menos del 20 por ciento del total del valor agregado en la industria mundial. Véase Mortimore, M. “A new international industrial
order: increased international competition in a centric world”, en CEPAL review, No.48, August 1992, (Santiago de Chile, Chile:
CEPAL, 1992).

2 En relacion con las ventajas generales de esta aproximacion metodoldgica véase Smith, D. and White, D. “Structure and
dynamics of the global economy”. Social Forces, June 1992, 70(4) : 857-893; y Tilly, Ch. Big structures, large processes, huge
comparisons. (New York: Russell Sage, 1989), en este trabajo una de las puntualizaciones mas importantes en términos de la
evaluacion empirica del proceso de globalizacion es la propuesta y utilizacién de métodos de andlisis de redes. Estos métodos



grado de integracion dentro y entre las sociedades, el cual juega un papel de
primer orden en los cambios econdmicos y sociales que estan teniendo lugar.
Este fundamento es ampliamente aceptado. Sin embargo, en lo que se tiene
Menos consenso es respecto a los mecanismos y principios que rigen esos
cambios.

La globalizacién en si misma es un proceso continuo y dinamico, que desafia las
leyes no sélo de los paises en desarrollo, respecto a elementos tales como
proteccidén a trabajadores, proteccion del medio ambiente y formas de regular
el funcionamiento de corporaciones que, si bien pueden dar trabajo a la mano
de obra desocupada, también pueden beneficiarse de irregularidades y
debilidades subsistentes en un determinado pais. Es facil para estas empresas
simplemente trasladar sus centros de produccion a lugares en los cuales se les
de el maximo de facilidades. Es también un desafio a los proyectos de
desarrollo de los paises, especialmente para aquellos que estan en vias de
desarrollo, pues no solo considera cualquier intervenciéon estatal como inimica a
los intereses de esas empresas (en la medida que tales planes implican
regulaciones y demandan impuestos y otros recursos) sino que ademas asevera
gue la idea misma del desarrollo social como meta y objetivo gubernamental o
estatal precluye la libertad individual y distorsiona tanto la sociedad como el
mercado.

A nivel cultural, el incremento de la intercomunicacion fisica y virtual, han
incrementado y facilitado el proceso de globalizacidn. La interconexion fisica se
basa en la masificacibn del transporte. La interconexién virtual se basa
exclusivamente en la tecnologia, por ejemplo, Internet. Esto ha llevado a dos
resultados contradictorios: por un lado la centralizacion del control
administrativo y politico a niveles gubernamentales y corporativos se ha visto
facilitada enormemente. Por otro, se ha facilitado de manera igualmente
enorme la diseminacidon de ideas criticas y la comunicacion a nivel de
ciudadanos comunes y corrientes, que anteriormente estaban para su
informacion a merced de los medios establecidos.

La Globalizacion como una Teoria del Desarrollo

En términos generales la globalizacion tiene dos significados principales:

Como un fendmeno, implica que existe cada vez mas un mayor grado de
interdependencia entre las diferentes regiones y paises del mundo, en particular
en las areas de relaciones comerciales, financieras y de comunicacion;

Como una teoria del desarrollo, uno de sus postulados esenciales es que un
mayor nivel de integracion esta teniendo lugar entre las diferentes regiones del
mundo, y que ese nivel de integracion esta afectando las condiciones sociales y
economicas de los paises. Los niveles de mayor integracion que son

superan dos elementos generalmente adoptados en las metodologias econométricas y sociométricas tradicionales: (a) el
aislamiento relativo de las unidades de estudio; y (b) su visidn estatica. Los modelos de redes establecen un estudio basado en
la interaccion de las unidades de analisis y de sus transformaciones en el tiempo.



mencionados por la globalizacién tienen mayor evidencia en las relaciones
comerciales, de flujos financieros, de turismo y de comunicaciones. En este

sentido, la aproximacion tedrica de la globalizacién toma elementos abordados
por las teorias de los sistemas mundiales. No obstante, una de las
caracteristicas particulares de la globalizacion, es su énfasis en los elementos
de comunicacion y aspectos culturales.

Ademas de las relaciones tecnologicas, financieras y politicas, los académicos
de la globalizacion argumentan que importantes y elementos nunca antes vistos
de comunicacion econdmica estan teniendo lugar entre naciones. Esto se pone
de manifiesto preferentemente mediante novedosos procesos tecnolodgicos que
permiten la interaccion de instituciones, gobiernos, entidades y personas
alrededor del mundo.? Los principales aspectos de la globalizacion son
resumidos en los puntos siguientes:

Los sistemas de comunicaciones globales estan teniendo un crecimiento
importancia en la actualidad; es por medio de estos procesos gque las naciones,
grupos sociales y personas estan interactuando de manera mas fluida tanto
dentro como entre naciones. Aun cuando los sistemas mas avanzados de
comunicacion estan operando preferentemente entre las naciones mas
desarrolladas, estos mecanismos también estan haciendo sentir sus efectos en
las naciones menos avanzadas. Esta situacion puede permitir la interaccion de
grupos a partir de las naciones mas pobres en su comunicacion con otros
centros mas desarrollados de manera mas facil. En esto cobraria sentido hasta
cierto punto el pregonado principio de la aldea global en cuanto a las
comunicaciones y las transacciones comerciales y financieras.*

Respecto a las actividades econdmicas, los nuevos avances tecnologicos en las
comunicaciones estan llegando a ser cada vez mas accesibles a pequefias y
medianas empresas locales. Esta situacion esta creando un nuevo escenario
para las transacciones econdémicas, la utilizacién de los recursos productivos, de
equipo, intercambio de productos y la presencia de los "mecanismos monetarios
virtuales”. Desde una perspectiva cultural, los nuevos productos para la
comunicacion estan desarrollando un patron de intercambio e interconexion
mundiales.

El concepto de minorias dentro de los diferentes paises esta siendo afectado
por los patrones de comunicacién. A pesar de que las minorias pueden no
estar completamente integradas dentro de los nuevos circuitos de
comunicacion, reciben las influencias incluyendo el hecho de que los sectores
de mayor poder econdmico y politico si se estan integrando en la nueva esfera
de interconexion.

$Véase Kaplan, B. Social change in the capitalist world. (Beverly Hills, California: SAGE, 1993); y Gough, I. Economia politica
del estado de bienestar. (Madrid, Espafia: Blume, 1992).

* En las condiciones actuales de la revolucion en comunicaciones, 10 corporaciones multinacionales o transnacionales controlan
cerca del 65 por ciento del mercado mundial de semiconductores, 9 de ellas el 89 por ciento del mercado de telecomunicaciones
y otras 10 son el més influyente sector en el mercado mundial de computadores.



Elementos de indole econdmica y social que se hayan bajo la influencia de las
condiciones actuales del fendmeno de la globalizacion ofrecen circunstancias
dentro de las cuales se desarrollan las condiciones sociales dentro de los paises.
Con base en los principales aspectos que incluye la teoria de la globalizacion,
los principales supuestos de esta teoria se resumen en los siguientes. Primero,
factores econdmicos y culturales estan afectando cada aspecto de la vida social
de una manera cada vez mas integrada. Segundo, en las condiciones actuales
y respecto a los estudios especificos de particulares esferas de accion -por
ejemplo comercio, finanzas o comunicaciones- la unidad de analisis basada
estrictamente en el concepto de estado-nacién tiende a perder vigencia.” En
particular las comunicaciones estan haciendo que esta categoria no posea como
antes, una preponderancia causal en muchos aspectos del comportamiento a
nivel de naciones.

Uno de los elementos claves de la globalizacidn es su énfasis en el estudio de la
creciente integracion que ocurre especialmente entre las naciones mas
desarrolladas. Esta integracion afecta especialmente las areas de comercio,
finanzas, tecnologia, comunicaciones y coordinacién macroecondémica. A nivel
subsistémico, es decir dentro de las sociedades de los paises, se observa un
fenbmeno de integracién social, pero también de creciente discriminacion y
marginalidad econémica en varios sectores.

Analizando la globalizacién, genera un cambio de esquemas en la interaccion
humana que no se presentaban en la década pasada. A manera de
comparacion, se hace énfasis en la intercomunicacion que elimina barreras
idiomaticas entre personas, sociedades y naciones completas; asi mismo en
fendbmeno social de la modificacion cultural es otra influencia importante en las
actitudes evolutivas de las personas para poder hacerle frente a las condiciones
econémicas, ambientales, comerciales y de mercadeo en general que han
venido a proporcionar nuevas opciones de calida de vida desde la pequefia
empresa hasta empresas a nivel mundial.

La Productividad

La productividad también conocida como eficiencia, es genéricamente
entendida como la relacion entre la produccion obtenida por un sistema de
produccién o servicios y los recursos utilizados para obtenerla. También puede
ser definida como la relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para
obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado,
més productivo es el sistema.®
Segun Garcia Criollo, “La Productividad es el grado de rendimiento con que se
emplea los recursos disponibles para alcanzar objetivos predeterminados”

La palabra productividad se ha vuelto muy popular en la actualidad, ya que se
considera que el mejoramiento de la productividad es el motor que esta detras
del progreso econdmico y de las utilidades de una empresa. La productividad

® Esta consideracion se ve sustentada a nivel econémico en la menor capacidad que las naciones van teniendo a nivel de
gobiernos en la determinacion de las politicas monetarias. Véase para ampliaciones: Kaplan, B. Social change in the capitalist
world. (Beverly Hills, California: SAGE, 1993); Gough, |. Economia politica del estado de bienestar. (Madrid, Espafia: Blume,
1992); Moore, M. Globalization and social change. Lubbers, R. Concepts on globalization. ().

8 Véase, Fernando Casanova, Formacion profesional, productividad y trabajo decente.



también es esencial para incrementar los salarios y el ingreso de personal. La
productividad es la razon entre la cantidad producida y los insumos utilizados.

El término es también utilizado para promover un producto o servicio como Si
fuera una herramienta de comercializacion, por esta razon se definira la
diferencia entre produccion y productividad.

Produccion es en términos cuantitativos la cantidad de productos que se
produjeron. En términos generales productividad significa hacer las cosas cada
vez mejor, desde el principio hasta el final; Aprender del pasado, adoptar
siempre un pensamiento positivo, enfrentar con empefio y entusiasmo el
presente y construir futuro por medio de la adopcion de visiones dinamicas y
abiertas al cambio.

Con frecuencia se tiende a confundir los términos productividad, eficiencia y
efectividad los cuales estan estrechamente ligados.

Para los empresarios, productividad significa producir bienes y servicios al
menor costo, en el menor tiempo posible, de la mejor calidad y con la
aceptacion plena de sus clientes, consumidores y empleados.

Para los trabajadores implica generar y transferir el mayor valor posible a sus
tareas, en términos de informacion, conocimientos y habilidades que conlleven
a procesos, productos y servicios de la mejor calidad. La productividad se
define como la relacion entre insumos y productos, en tanto que la eficiencia
representa el costo por unidad de producto.

Técnicas de medicion de productividad

En las empresas que miden su productividad, la formula que se utiliza
con mas frecuencia es:
Productividad:
Numero de unidades producidas
Insumos empleados
Este modelo se aplica muy bien a una empresa manufacturera, taller o que
fabrigue un conjunto homogéneo de productos; sin embargo, muchas empresas
modernas manufacturan una gran variedad de productos; estas ultimas son
heterogéneas tanto en valor como en volumen de produccién y su complejidad
tecnoldgica puede presentar grandes diferencias. En estas empresas la
productividad global se mide basandose en un numero definido de " centros de
utilidades " que representan una forma adecuada la actividad real de la
empresa.
La férmula se convierte entonces en:
Productividad:
Produccion a + prod.b + prod. N...
Insumos empleados
Finalmente, otras empresas miden su productividad en funcion del valor
comercial de los productos.
Productividad:
Ventas netas de la empresa
Salarios pagados



Todas estas medidas son cuantitativas y no se considera en ellas el aspecto
cualitativo de la produccion (un producto deberia ser bien hecho la primera vez
y responder a las necesidades de la clientela). Todo costo adicional (reinicio,
refabricacion, reemplazo, reparacion después de la venta) deberia ser incluido
en la medida de la productividad. Un producto también puede tener
consecuencias benéficas o negativas que afecten los demés productos de la
empresa. En efecto si un producto satisface al cliente, éste se vera inclinado a
comprar otros productos de la misma marca; si el cliente ha quedado
insatisfecho con un producto se vera inclinado a no volver a comprar otros
productos de la misma marca.

El costo relacionado con la imagen de la empresa y la calidad deberia estar
incluido en la medida de la productividad

Con el fin de medir el progreso de la productividad, generalmente se emplea el
INDICE DE PRODUCTIVIDAD (P) como punto de comparacion:

P= 100*(Productividad Observada) / (Estandar de Productividad)

La productividad observada es la productividad medida durante un periodo
definido (dia, semana. Mes, afio) en un sistema conocido (taller, empresa,
sector econdmico, departamento, mano de obra, energia, pais). El estandar de
productividad es la productividad anterior o base que sirve de referencia.

Por lo anterior vemos que podemos obtener diferentes medidas de
productividad, evaluar diferentes sistemas, departamentos, empresas, recursos,
materias primas, energia, entre otros.

Lo mas importante es definir la tendencia por medio del uso de indices de
productividad a través del tiempo en nuestras empresas, realizar las
correcciones necesarias con el fin de aumentar la eficiencia y ser méas rentables.
Elementos importantes a considerar para aumentar la productividad de la
empresa son el capital humano, la inversion realizada por la organizacion para
capacitar y formar a sus miembros y el instructor de la poblacién trabajadora
qgue transmite los conocimientos y habilidades que guardan relacion directa con
los resultados del trabajo.

Rendimiento Laboral

El rendimiento laboral segun (Chiavenato 2000:359),”Es el comportamiento del
trabajador en la basqueda de los objetivos fijados, este constituye la estrategia
individual para lograr los objetivos” Otros autores como (Milkovich y Boudrem
1994), consideran otra serie de caracteristicas individuales, entre ellas: las
capacidades, habilidades, necesidades y cualidades que interactian con la
naturaleza del trabajo y de la organizacion para producir comportamientos que
pueden afectar resultados y los cambios sin precedentes que se estan dando en
las organizaciones. Estos cambios incluyen la necesidad de ser globales, crecer
sin usar mas capital y responder a las amenazas y oportunidades de la
economia. Parte de estas tendencias actuales es el Outsourcing que se define
como la externalizacion de determinadas actividades, para la mejora radical de
los procesos en los que internamente no se tengan especiales capacidades, es
decir, cuando una organizacién transfiere alguna actividad, que no forma parte
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de sus habilidades principales, a un tercero especializado. Por habilidades
principales se entienden todas aquellas funciones que forman el negocio central
de la empresa.

Durante afios, los psicélogos han recurrido a una capacidad cognitiva,
capacidad intelectual, para predecir el rendimiento laboral. Se consideraba que
las personas mas inteligentes tenian mas probabilidades de éxito en el trabajo.

Sin embargo, la inteligencia es s6lo una parte de la historia. Hay otros factores
importantes en el rendimiento laboral que estan relacionados con la
personalidad, y no con la inteligencia: creatividad, liderazgo, integridad,
asistencia y cooperacion.

Factores que influyen en el desemperio laboral

Las empresas de servicio para poder ofrecer una buena atencién a sus clientes
deben considerar aquellos factores que se encuentran correlacionados e inciden
de manera directa en el desempefio de los trabajares, entre los cuales se
consideran para esta investigacion: la satisfaccion del trabajador, autoestima,
trabajo en equipo.

Satisfaccion del trabajo

Con respecto a la satisfaccién del trabajo es el conjunto de sentimientos
favorables o desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo, que se
manifiestan en determinadas actitudes laborales. La cual se encuentra
relacionada con la naturaleza del trabajo y con los que conforman el contexto
laboral: equipo de trabajo, supervision, estructura organizativa, entre otros.
Segun estos autores la satisfaccién en el trabajo es un sentimiento de placer o
dolor que difiere de los pensamientos, objetivos e intenciones del
comportamiento: estas actitudes ayudan a los gerentes a predecir el efecto que
tendran las tareas en el comportamiento futuro.

Autoestima

La autoestima es otro elemento a tratar, motivado a que es un sistema de
necesidades del individuo, manifestando la necesidad por lograr una nueva
situacién en la empresa, asi como el deseo de ser reconocido dentro del equipo
de trabajo. La autoestima es muy importante en aquellos trabajos que ofrezcan
oportunidades a las personas para mostrar sus habilidades.

Relacionado con el trabajo continuo, la autoestima es un factor determinante
significativo, de superar trastornos depresivos, con esto quiere decirse que la
gran vulnerabilidad tiende a ser concomitante con la elevada exposicion de
verdaderos sentimientos, por consiguiente, debemos confiar en los propios
atributos y ser flexibles ante las situaciones conflictivas. Sin embargo, este
delicado equilibrio depende de la autoestima, esa caracteristica de la
personalidad que mediatiza el éxito o el fracaso.
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Trabajo en equipo

Es importante tomar en cuenta, que la labor realizada por los trabajadores
puede mejorar si se tiene contacto directo con los usuarios a quienes presta el
servicio, 0 si pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su
calidad. Cuando los trabajadores se reunen y satisfacen un conjunto de
necesidades se produce una estructura que posee un sistema estable de
interacciones dando origen a lo que se denomina equipo de trabajo. Dentro de
esta estructura se producen fenémenos y se desarrollan ciertos procesos, como
la cohesion del equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgimiento del
liderazgo, patrones de comunicacion, entre otros, aunque las acciones que
desarrolla un equipo en gran medida descansan en el comportamiento de sus
integrantes, lo que conduce a considerar que la naturaleza de los individuos
impone condiciones que deben ser consideradas para un trabajo efectivo.

Mejorar la Autoestima en la Empresa

Mejorar los niveles de autoestima de los empleados en una empresa
fomenta un mayor desempefio laboral, mejorando la eficiencia y las utilidades
de la empresa. La importancia al aumentar el desempefio laboral merece la
atencion por parte de la empresa para brindar los recursos necesarios con
enfoque al desarrollo del empleado, en toda la estructura de la empresa. El
resultado eficaz requiere planear, organizar, continuar, dirigir y mejorar un
programa integral que considere las necesidades concretas de la empresa,
desarrollando talleres, seminarios, concursos e incluyendo un eficiente sistema
informativo con temas especiales en boletines o periédico .

Las Actitudes

El concepto de actitud es basico en dos campos: en psicologia social y en la
teoria de la personalidad. A finales de la década de 1920, el psicélogo
estadounidense Gordon W. Allport se interesé por la investigacion de las
actitudes sociales, pero no fue hasta la década de 1940, con la publicacion de
El miedo a la libertad, (Fromm) cuando este concepto empez6 a cobrar
importancia en la teoria de la personalidad. La actitud social es compartida y
favorece los intereses sociales por encima de los individuales. En si las actitudes
motivan y predisponen las acciones de un individuo hacia determinados
objetivos 0 metas. La actitud manifiesta la orientacion de las emociones mas
profundas del ser humano ante un objeto determinado. Existen actitudes
personales relacionadas Unicamente con el individuo, actitudes sociales que
inciden sobre un grupo de personas y otras relacionadas con el ambiente fisico.

A lo largo de la vida las personas adquieren experiencia y forman una red u
organizacion de creencias, entendiendo por creencia la predisposiciéon a la
accion. Las creencias engloban un conjunto de actitudes, todas ellas
relacionadas entre si y organizadas en torno a un objeto o situacion; las formas
gue cada persona tiene de reaccionar ante cualquier situacidbn son muy
diversas, pero son las formas comunes y uniformes las que expresan una
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actitud determinada. La actitud conlleva un estado mental de disposicion
organizado a través de la experiencia, que ejerce una influencia directriz o
dinamica sobre la respuesta del individuo ante todos los objetos y situaciones a
gue se enfrenta, también es definida como los sentimientos y supuestos que
determinan en gran medida la perfeccidon de los empleados respecto de su
entorno, su compromiso con las acciones previstas y, en ultima instancia su
comportamiento. Las actitudes son aprendidas, en consecuencia pueden ser
diferenciadas de los motivos bio sociales como el hambre, la sed y el sexo, que
no son aprendidos. Las actitudes tienden a permanecer bastantes estables con
el tiempo. Estas son dirigidas siempre hacia un objeto o idea particular.

Componentes de las actitudes

Las actitudes se componen de 3 elementos: lo que se piensa (componente
cognitivo), lo que se siente (componente afectivo) y su tendencia a manifestar
los pensamientos y emociones (componente conductual):

Es posible que en una actitud haya més cantidad de un componente que de

otro. Algunas actitudes estan cargadas de componentes afectivos y no
requieren mas accién que la expresion de los sentimientos.
Algunos psicélogos afirman que las actitudes sociales se caracterizan por la
compatibilidad en la respuesta a los objetos sociales. Esta compatibilidad facilita
la formacién de valores que utilizamos al determinar que clase de accidn
debemos emprender cuando nos enfrentamos a cualquier situacion posible.

e Componente cognoscitivo: para que exista una actitud, es necesario que
exista también una representacion cognoscitiva del objeto. EI componente
cognoscitivo es el conjunto de datos e informacién que el sujeto sabe acerca
del objeto que lo estimula para tener una actitud. Un conocimiento detallado
del objeto favorece la asociacion al objeto.

Este componente esta formado por las percepciones y creencias hacia un
objeto, asi como por la informacidon que tenemos sobre el mismo. Los objetos
no conocidos o sobre los que no se posee informacidn no pueden generar
actitudes y la representacion cognoscitiva puede ser vaga o erronea.

e Componente afectivo: es el sentimiento en favor o en contra de un objeto
social y es el componente mas caracteristico de las actitudes. Aqui radica la
diferencia principal con las creencias y las opiniones que se caracterizan por su
componente cognoscitivo. ElI componente afectivo lo constituyen las
sensaciones y sentimientos que dicho objeto produce en el sujeto.

< Componente conductual: es la tendencia a reaccionar hacia los objetos de
una determinada manera y es el componente activo de la actitud.

Sobre este componente y la relacion entre actitud-conducta y las variables que
estan interviniendo girara nuestra investigacion.

13



Funciones de /as actitudes

Los procesos cognitivos, emotivos, conductuales y sociales son multiples;
las principales funciones de las actitudes resultan ser las cognoscitiva. Las
actitudes estdn basadas en los procesos cognitivos-emotivos previos al
conocimiento y la orientacion en el ambiente. Las actitudes pueden tener
funciones instrumentales, expresivas, de adaptacion social, ego defensivas, etc.
Este concepto resulta central en toda la psicologia social porque tiene una
aplicacion en situaciones distintas:

a) Frente a objetos o conductas especificas con finalidades predictivas de la
conducta.

b) En grupos o minorias étnicas, mediante el estudio de los prejuicios y de
los estereotipos.

c) Determinar fines y objetivos abstractos, donde este tipo de actitud esta
definido como valores personales.

d) La actitud en relacion a uno mismo, definido como autoestima.

Clasificacion de /as actitudes

Las actitudes seran clasificadas de la siguiente manera, ya que resulta mas
conveniente para el tipo de estudio a realizar:

Favorables y Desfavorables
Emotiva

Desinteresada
Manipuladora

Interesada

Integradora

Las actitudes pueden resultar positivas o negativas, segun faciliten u

obstruyan la manera que la persona tiene de afrontar su realidad en cada
momento de su vida. Una actitud positiva al enfrentar una nueva tarea en el
trabajo y de dificultad mayor, seria por ejemplo el considerarla una oportunidad
de desarrollo laboral, de ser mas especialista en lo que hace, de demostrar que
aprende en poco tiempo y lo hace bien, un reto a las propias capacidades etc.
La respuesta hacia una nueva tarea puede variar de persona a persona; una
actitud positiva genera la reaccion de sentirse reconocido por su calidad de
trabajo, mientras una actitud negativa al enfrentar la misma tarea asignada en
otra persona, puede quedar reflejada en reacciones como ";mas trabajo? esto
no me gusta" o "se estan aprovechando de mi buena voluntad".
De modo que las actitudes son la disposicion con que afrontamos la realidad en
todo momento, pudiendo siempre elegir qué tipo de actitud adoptaremos ante
tal o cual evento, entonces, desde la perspectiva de las actitudes, estas
importan méas que la situacién en particular, debido a que van a determinar de
manera significativa los resultados que vamos a tener en esa situacion.

Existen varios tipos de actitudes las cuales segun el sentido que se les de
pueden resultar favorables o desfavorables, lo que en mayor grado puede
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cambiar una actitud es la informacion que se tiene acerca del objeto.(Eiser
1989).

1. ACTITUD EMOTIVA

Cuando dos personas se tratan con afecto, se toca el estrato emocional de
ambas, esta se basa en el conocimiento interno de la otra persona.

El carifio y el amor son emociones de mayor intimidad, que van unidas a una
actitud de benevolencia.

2. ACTITUD DESINTERESADA

Esta actitud presente en una persona hace que no se preocupe, ni exclusiva ni
primordialmente por el propio beneficio, sino que tiene su centro de enfoque en
otra personay no la considera como un medio sino como un fin.

3. ACTITUD MANIPULADORA

La persona que presenta una actitud manipuladora solo ve al otro como un
medio, de manera que la atencidbn que se le otorga tiene como meta la
busqueda de un beneficio propio.

4. ACTITUD INTERESADA

Esta actitud puede considerarse como la consecuencia natural de una situacién
del sujeto: cuando una persona experimenta necesidades ineludibles, busca
todos los medios posibles para satisfacerlas, por ello, ve también en las demas
personas un recurso para lograrlo.

5. ACTITUD INTEGRADORA

La comunicacién de sujeto a sujeto, ademas de comprender el mundo interior
del interlocutor y de buscar su propio bien, intenta la unificacién o
Integracion de las dos personas.

Escuelas que explican las actitudes’:

Del aprendizaje

Diversas teorias ayudan a comprender, predecir, y controlar el
comportamiento humano y tratan de explicar como los sujetos
acceden al conocimiento. Su objeto de estudio se centra en la
adquisicion de destrezas y habilidades, en el razonamiento y en la
adquisicién de conceptos.

Por ejemplo, la teoria del condicionamiento clasico de Ivan Pavlov:
explica como los estimulos simultaneos llegan a evocar respuestas
semejantes, aunque tal respuesta fuera evocada en principio s6lo por
uno de ellos. La teoria del condicionamiento operante de B.F. Skinner
describe como los refuerzos forman y mantienen un comportamiento
determinado. Albert Bandura describe las condiciones en que se
aprende a imitar modelos. La teoria Psicogenética de Piaget aborda la
forma en que los sujetos construyen el conocimiento teniendo en

" Para ampliaciones véase, Psicologia Social. De Eiser.

15



cuenta el desarrollo cognitivo. La teoria del procesamiento de la
informacion se emplea a su vez para comprender cOmo se resuelven
problemas utilizando analogias y metaforas.

Segun esta teoria, aprendemos actitudes del mismo modo en que
aprendemos todo lo demas. Al aprender la informacidon nueva,
aprendemos los sentimientos, los pensamientos y las acciones que
estdn en relacion con ella. En la medida en que seamos
recompensados (reforzados) por ellas, el aprendizaje perdurara.

Estas teorias del aprendizaje conciben a las personas como seres
primariamente pasivos, cuyo aprendizaje depende del nimero y de la
fuerza de los elementos positivos y negativos previamente
aprendidos.

Cognitiva

La teoria cognitiva estd basada sobre un proceso de informacion,
resolucion de problemas y un acercamiento razonable al
comportamiento humano. Los individuos usan la informacion que ha
sido generada por fuentes externas (sociedad) y fuentes internas
(memoria). Esta informacion da pensamientos procesados,
transferidos dentro de significados o patrones se combinan para
formar juicios sobre el comportamiento.

La teoria de Jean Piaget descubre los estadios de desarrollo cognitivo
desde la infancia a la adolescencia; como las estructuras psicoldgicas
se desarrollan a partir de los reflejos innatos, como se organizan
durante la infancia en esquemas de conducta, como se internalizan y
desarrollan como modelos de pensamiento durante la infancia y la
adolescencia en complejas estructuras intelectuales que caracterizan
la vida adulta.

En relacién al tema de las actitudes sobresalen dos teorias las cuales
a continuacion se explicaran brevemente:

TEORIA DISONANCIA COGNITIVA

Disonancia es la contradiccion entre lo que pensamos y la realidad o
la contradiccion entre lo que pensamos y la conducta que realizamos.
Esto produce insatisfaccion y por eso produce el deseo de eliminar
esta insatisfaccion y por eso, esta teoria se puede considerar
hemostatica. La eliminacién de las disonancias produce un efecto
gratificante semejante a la satisfaccion de requilorio organico.
(Festinger. 1957)

TEORIA DE LA CONSISTENCIA COGNITIVA

Segun la teoria de la consistencia cognitiva, la incoherencia entre dos
estados de conciencia hace que las personas se sientan incbmodas.
En consecuencia, cambian sus pensamientos o bien sus acciones con
tal de ser coherentes.
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Clima organizacional

De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad para esta investigacion, es el que utiliza como
elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las
estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.

La importancia de este enfoque reside en el hecho de que el comportamiento
de un trabajador no es una resultante de los factores organizacionales
existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador de
estos factores.

Sin embargo, estas percepciones dependen en buena medida de las
actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga
con la empresa; por ende, el Clima Organizacional refleja la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales.

Los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un
determinado clima en funcidén a las percepciones de los miembros, este clima
resultante induce determinados comportamientos en los individuos; estos
comportamientos inciden en la organizacion, y por ende, en el clima,
completando el circuito de productividad de la empresa.

Para comprender mejor el concepto de Clima Organizacional es necesario
mencionar los siguientes elementos:

e El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo. Y
son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
desempefian en el ambiente empresarial.

e El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y el comportamiento individual.

e El Clima, junto con las estructuras, las caracteristicas organizacionales y
los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente
altamente dinamico. Para concluir de llega a la siguiente definicion

El Clima Organizacional es un fenbmeno interviniente que media entre los

factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se
traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la
organizacion empresarial (productividad, satisfaccion.).
El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroalimentacion
acerca de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo ademas, introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno o
mas de los subsistemas que la componen(Chiavenato 2000).

La importancia de esta definicién se basa en la comprobacion de que el Clima
Organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a
través de percepciones que filtran la realidad y condicionan los niveles de
motivacion laboral y rendimiento profesional.
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Cultura organizacional y su influencia en el clima organizacional

La cultura organizacional es la forma en que influyen los valores y creencias
de las personas de una organizacion, e influye en todas las acciones de la
misma; la cultura dentro de una organizacion se identifica con los sistemas
dindmicos de la organizacién porque los valores pueden ser modificados,
como efecto del aprendizaje continuo de los individuos, dandole importancia a
los procesos de sensibilizacion al cambio como parte puntual de la cultura
organizacional.

El clima organizacional tiene una importante relacion en la determinacion de
la cultura organizacional de una organizacion, entendiendo como cultura
organizacional, el patron general de conductas, creencias y valores
compartidos por los miembros de una organizacion. Es en buena parte
determinada por los miembros que componen la organizacion, aqui el clima
organizacional tiene una incidencia directa ya que las percepciones que antes
dijimos que los miembros tenian respecto a su organizacion, determinan las
creencias, mitos, conductas y valores que forman la cultura de la
organizacion.-

Las percepciones y respuestas que abarcan el clima organizacional se originan
por varios factores, factores de liderazgo y practicas de direccién (tipos de
supervision: autoritaria, participativa etc.; factores que estan relacionados con
el sistema formal y la estructura de la organizacion (sistema de
comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones, remuneraciones) y
otros que son las consecuencias del comportamiento en el trabajo, (sistemas
de incentivo, apoyo social interaccién con los demas miembros).

Relaciones laborales

Para poder desenvolvernos bien en nuestro lugar de trabajo, debemos de
tener en cuenta que ademas de las presiones y el ritmo de vida acelerado, la
inter actuacion con los demas es fuente de estrés para muchas personas.
Aprender a defender los propios derechos sin agredir ni ser agredido es una
estrategia util para lograr relaciones interpersonales mas relajadas y positivas,
y asi poder vivir mejor y realizar nuestras labores cotidianas con una conducta
social acertada con nuestros compafieros de labores y tener mejores
resultados satisfactorios para nosotros mismos y para la empresa en donde
trabajamos.

Una conducta social acertada implica la expresion directa de los propios
sentimientos, deseos, derechos legitimos y opiniones sin castigar ni violar los
de los demas, esta conducta supone respeto hacia si mismo y respeto hacia
los derechos y necesidades de las otras personas.

Gestion de recurso humano

La Gestion del Recurso Humano es la manera en que se maneja el talento
humano dentro de las organizaciones, generando el desarrollo de cada una
de las funciones especificas del puesto ocupado en la organizacién, también
toma en cuenta las relaciones de coordinacion y flujos de informacion que



mantienen una integracion de toda la actividad de la organizacion,
permitiendo obtener un valor agregado reconocido por la misma; siendo
necesaria la preparacion profesional que tengan no sélo los directivos de la
organizacion, sino todo el personal en general.(Chiavenato. 2000).

A continuacion se sintetizan algunas de las funciones mas importantes de la
Gestién de los Recursos Humanos:

- La planeacién tienen por objetivo prever la fuerza laboral necesaria,
entendiéndose como las competencias que la organizacion necesitara en cada
momento y lugar. La planeaciéon de los recursos humanos debe tener como
premisa el analisis y descripcion de los puestos de trabajo, partiendo de las
competencias exigidas por el puesto.

- El reclutamiento es una actividad de divulgacion, de llamada de atencion y
debe lograr una cantidad y calidad de candidatos que garantice una buena
seleccion; en esto influye la experiencia del reclutador, lo acertado de la
informacion que se brinde por la organizacion, la informacion que se solicite
al candidato y de la fuente de reclutamiento escogida, ya sea interna o
externa.

- La seleccion de personal tiene como objetivo dotar a la organizacion de
una fuerza de trabajo con las competencias necesarias que garanticen un
buen desempefio; este es un proceso de comparacidon y decision que se
apoya en diversas técnicas para lograr un resultado de calidad.

- La induccion son acciones encaminadas a lograr la instalacion vy
adaptacién de los nuevos trabajadores a su grupo de trabajo y, por tanto, a la
cultura de la organizacién.

- La capacitacibn y el desarrollo de carrera constituyen procesos
permanentes, sistematicos y planificados basados en las necesidades actuales
y perspectivas de las organizaciones de los grupos e individuos, orientados a
cambios en los conocimientos, habilidades, actitudes y capacidades del
hombre para elevar la efectividad de su trabajo y la eficacia de su
organizacion.

- La gestion del desempefio del personal conlleva la evaluacién de las
competencias de los individuos que trabajan en la organizacion con la mision
y los objetivos de esta, dando respuesta en cuanto a eficiencia, eficacia y
efectividad; esto permite tener la informacion de como se esta desarrollando
la productividad dentro de la empresa.

- La remuneracion es parte de la valoracion de los puestos de trabajo y se
basa en los resultados obtenidos de forma individual y colectiva, por lo que es
un componente variable favoreciendo la eficacia que debe prevalecer en las
organizaciones.
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- Las promociones se apoyan cada vez mas en la competencia de los
individuos, por lo que el concepto de evaluacion del desempefio, de
evaluacion del potencial y el desarrollo de carrera prevén la evolucion futura
de los recursos humanos dentro de la organizacion.

- Las estructuras organizativas cada vez mas planas y flexibles, conllevan la
disminucion de los niveles intermedios, propiciando una mayor
descentralizacion, una mayor autonomia en la toma de decisiones, lo que
exige mayores competencias y mas responsabilidad de todos los trabajadores.

- Los sistemas de trabajo estan compuestos por el contenido del puesto, la

tecnologia del mismo, las personas, el estilo de direccion, las politicas y
practicas de la organizacion. Debemos tener en cuenta que el vinculo directo
del trabajador con la organizacion es su puesto de trabajo, de ahi que sea el
punto de partida para todo el proceso de la gestion de recursos humanos
(Davis. 1988).

La actividad de los Recursos Humanos se convierte en una funcion
eminentemente  directiva, macro organizacional y en constante
transformacion, mas vinculada al desarrollo y a la flexibilizacibn de los
sistemas de trabajo.

Administracion y Psicologia

La Psicologia y la Administracion son disciplinas entre las que existe una
estrecha interrelacion desde su surgimiento. La Administracion ha surgido
como una fuerza productiva en el desarrollo de las diversas esferas de la vida
social, y estd encaminada a la obtencion de resultados superiores en la
consecucion de los objetivos que se traza el hombre. ElI administrador
coordinara personas, y al mismo tiempo, la actuacibn de estas mismas
personas con las cosas, sistemas y otras personas.

La Psicologia por su parte tiene dentro de su objeto, el estudio de la actividad
psiquica, la personalidad y la actuacion del hombre en las diferentes esferas
de la vida social, existiendo ramas como la Psicologia Social y del Trabajo que
esta encaminada al estudio de la actividad y las interrelaciones que se
producen entre los hombres en el desarrollo del proceso de trabajo, por lo
tanto, la Psicologia constituye una herramienta de la Administracion.

Se considera a la Psicologia y la Administracion como disciplinas que actian
en el contexto de las ciencias sociales, siendo ciencias en formacion tomando
en cuenta su historia, asi, cumpliendo ambas los requerimientos de poseer
conjuntos sistematizados de conocimientos que se sustentan en leyes y
principios, poseen un objeto determinado y métodos de construccion y
transformacion de la realidad.

"La direccion constituye en lo fundamental, una disciplina de tipo social por

cuanto su accion va encaminada a la conduccion de los hombres y por ende
del grupo social hacia determinados logros consecuentes con un sistema
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social especifico y bajo ciertas restricciones. Dicho de otra forma se ejerce por
personas y sobre personas, de ahi que en definitiva sea el trabajo del hombre,
el objetivo que se trace, sus conocimientos, su constancia, su honestidad, su
vision ideoldgica de la realidad objetiva, lo que da el contenido y determina
los resultados de esta actividad.® La psicologia ayuda a conocer que métodos
administrativos seran los mas adecuados y proporcionan bases técnicas para
influir en la manera de actuar de quienes integran un organismo social, en
este caso seran los colaboradores o empleados de la empresa, haciendo asi
sus acciones lo mas eficiente posible.

& Carnota, O. 1987

21



Hipotesis de Investigacion

“La motivacion laboral es un factor determinante del clima laboral y por
ende del rendimiento y productividad de los trabajadores”.

Al pensar en la reingenieria de una empresa y en la motivacion del
personal, los patronos implementan aspectos importantes relacionados con la
macroeconomia y globalizacién; al creer que en una empresa de servicio las
actitudes favorables de los empleados, se manifiestan en el clima laboral y en el
rendimiento de los trabajadores, e inciden sobre la productividad de la
empresa.

Variables e Indicadores

Variable Concepto Indicadores
Independiente Actitudes de los | Emotivas,
trabajadores desinteresadas,

manipuladora,
interesada e integradora.

Condicionante Clima Organizacional Interaccion del personal,
capacitacion,
disponibilidad del
personal, condiciones
fisicas de la institucion,
identificacién del

personal con la empresa.

Dependiente Productividad de la | Cumplimiento de metas
empresa de venta, control de

calidad.
Interviniente Rendimiento Personal Eficiencia, Cumplimiento

de objetivos personales,
calidad de trabajo.
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Capitulo 11

Técnicas e Instrumentos

Metodologia

El tipo de investigacion seleccionada para este tema es la Descriptiva, ya que
en el presente trabajo se describe y analiza como es y como se manifiesta un
fenbmeno y sus componentes. Permiten detallar el fendmeno estudiado
basicamente a través de la medicion de uno o méas de sus atributos.

Para alcanzar los objetivos de la presente investigacion, la poblacién
correspondiente a este estudio esta conformada por la totalidad de las personas
que integran la empresa Grupo Galmaz, S.A. la cual asciende a un namero de
cuarenta (40) personas, esta involucrado el personal administrativo y personal
de atencion al cliente.

Tomando en cuenta de que se trabajara con la poblacion total de la empresa, la
validez de la investigacion es grande y con un rango amplio de confiabilidad.

Las técnicas de recoleccion de datos aplicadas en la presente investigacion
fueron:

1. La observacion directa no participativa ya que el investigador no forma
parte de la muestra; y

2. La aplicacion de cuestionarios cerrados. Estos instrumentos permiten
comprobar la medicion de las variables planteadas y la comprobacién de
la hipétesis.

Se han seleccionado estas técnicas de recoleccion de datos por que la
investigacion es de caracter descriptivo, con lo que se persigue describir la
influencia de las actitudes presentes en el clima laboral y en los resultados de
produccién.

Técnicas y Procedimientos

Se practico la técnica de observacion directa, el investigador se presento en la
empresa y como bien lo dice el nombre de la técnica se dedico a observar el
comportamiento de cada una de las personas dentro de la empresa, buscando
siempre ser lo mas objetivo posible, en este ambito el investigador se dio
cuenta de las fortalezas y debilidades de el personal de la empresa

Se utilizo esta técnica debido a que lleva a la recopilacion de datos necesarios
para la resolucion de la situacion planteada. Es un procedimiento empirico por
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excelencia, el mas antiguo; consiste basicamente en utilizar los sentidos para
observar los hechos, realidades sociales y a las personas en su contexto
cotidiano. Para que dicha observacion tenga validez es necesario que sea
intencionada e ilustrada.

El cuestionario cerrado limita las respuestas posibles del interrogado, es por
eso que se aplicé esta técnica, El cuestionario fue disefiado por el investigador
colocando 36 preguntas, que seran calificadas con el método de mitades
partidas. El cuestionario respondieron todos los empleados de la empresa en
forma andénima, lo cual proporcionara mas veracidad para la investigacion asi
como no tener repercusiones el empleado.

Para iniciar la actividad y que los empleados se sintieran bien y no temerosos se
realizo una dinamica de apertura, luego se les explico la finalidad de el
cuestionario la cual es identificar los puntos a reforzar dentro de la empresa
para una mayor productividad y lograr una mejor actitud en todos los
trabajadores, posteriormente no se quiso presionar a los empleados por lo que
esta actividad se realizo a lo largo de una semana, se llevo en conjunto con la
observacion directa, durante el horario laboral.
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Capitulo 111

Presentacion, Analisis e Interpretacion de Resultados

La empresa Grupo Galmaz, S.A. opera en la ciudad de Guatemala hace ya
varios anos, en todo este tiempo se ha dedicado a crecer en la rama de
corredores de seguros, siendo en la actualidad una de las mas grandes y
reconocidas por el grupo G&T.

Su éxito en gran medida se debe a la dedicacibn y seguimiento con que
mantienen e incrementan su cartera de clientes, innovando los productos y
servicios que brindan, asi mismo dedicando tiempo necesario para la
capacitacion constante de su personal.

En la realizacidén de la investigacion se tomo como muestra el universo total de
la empresa, que consta de 40 personas, de ambos géneros, un 85% son
personas que se encuentran en un rango de edad entre 45 a 60 anos; asi
mismo se 14 personas dentro de las actividades administrativas y 36 estan
ubicadas en el area de servicio al cliente y ventas.

Al emplear la técnica de cuestionario, el cual esta dividido en investigar
especificamente las &reas establecidas anteriormente en las variables, se
presentaran cada una de las interrogantes que corresponden a cada uno de los
indicadores y asi se podra proporcionar una mayor certeza en la calidad de
respuesta.

A continuacién se presentan e interpretan los resultados obtenidos en la
aplicacion de los cuestionarios en cuanto a alas actitudes, el rendimiento
laboral, el clima organizacional y la productividad; cabe mencionar que la
confiabilidad presentada en el método utilizado de mitades partidas en el
formato de prueba de Likert es de un 0.04%.

Los datos obtenidos son de caracter descriptivo de las actitudes de la poblacién
y el efecto que tienen en sus labores, tomando los indicadores segun las
variables propuestas en la investigacion.
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1. Variable Independiente
1.1  Las Actitudes de los Trabajadores

Es posible que en una actitud haya mas cantidad de un componente que de
otro. Algunas actitudes estan cargadas de componentes afectivos y no
requieren mas accion que la expresion de los sentimientos.

Las actitudes de todo tipo influyen en la conducta social ya sea de una forma
favorable o desfavorable, durante la investigacion se observaron varios tipos de
actitud prevaleciendo las emotivas, manipuladoras, interesadas, desinteresadas
e integradoras, entonces se realizo el cuestionario en base a indagar cuales
eran las que mas se veian vinculadas a la productividad de la empresa, a
continuacion se describen los resultados encontrados.

1.1.1 Actitud Emotiva:

Las actitudes emotivas encontradas en los trabajadores de la empresa Grupo
Galmaz, S.A. son todas aquellas que tienen relacion con las emociones ya fuera
alegrias, tristezas, enojos, rabias, furias, etc. En el cuestionario realizado se
incluyeron preguntas directas sobre esta actitud y dio como resultado lo
siguiente:

Gréafica 1

Actitud Emotiva
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica anterior representa que un 67 % del personal, siempre se ve
afectado por sus actitudes emotivas en la realizacion de sus labores, el 13%
expuso que casi siempre les afecta asi como otro 13% se ve afectado
emotivamente algunas veces y por ultimo un 7% respondié que casi nunca le
afecta su emotividad en el trabajo.
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1.1.2 Actitud Manipuladora:

Siendo una de las actitudes caracteristicas encontrada en la poblacion es
importante destacar que en una actitud manipuladora lo que la persona busca
es manipular al individuo o al ambiente en general para su propio beneficio.
Aungue se conozcan las actitudes de las personas es sumamente dificil poder
predecir cual sera su conducta, en cuanto a ala actitud manipuladora se
presenta asi:

Gréfica 2

Actitud Manipuladora
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

En esta gréfica se puede observar que un 15% de encuestados respondieron
que siempre tienen una actitud manipuladora, en cuanto un 8% expusieron que
casi siempre reflejan una actitud manipuladora, un 46% respondieron que
tenian una actitud manipuladora algunas veces, un 8% reflejo que pocas veces
tienen dicha actitud, asi mismo un 8% respondié que nunca presentaban una
actitud manipuladora.
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1.1.3. Actitud Integradora:

En cuanto a las actitudes de caracter integrador abarca todo aquella actividad o
accion que lleve a un trabajo en equipo, es una actitud de unificacion, la cual
para el ambito laboral resulta muy alentador e importante, en general la
mayoria de personas que trabajan deben de demostrar en gran medida esta
actitud ya que en la actualidad para poder llevar a cabo con éxito un trabajo de
cualquier indole se necesita de la sinergia e integracion de las personas y no
anicamente entre ellos, sino también poder sentirse parte de la empresa para la
que laboran, en el presente estudio las actitudes integradoras se reflejan asi:

Gréafica 3

Actitud Integradora
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

En la gréfica anterior se observa que los resultados obtenidos fueron: el 25%
contesto que siempre tenian una actitud integradora, el 25% respondié que
casi siempre tenian una actitud integradora, un 8% contesto que algunas veces
tenian dicha actitud, un 34% respondié que pocas veces tenian una actitud
integradora y por ultimo un 8% respondié que nunca tenian una actitud
integradora.
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1.1.4 Actitud Interesada:

Las actitudes como todo en el ser humano es unico, se presentan de diferentes
formas y hacia diferentes objetivos, estan en constante cambio y segun sea el
punto de interés de la persona serd la actitud que reflejara, en cuanto a las
actitudes interesadas dentro del ambiente laboral se puede decir que son todas
aquellas en donde los individuos actlan para beneficio propio, esto sin darse
cuanta que también utiliza a las personas para la satisfaccion de sus
necesidades, si bien es cierto que se debe de trabajar en equipo, también en
las empresas evallan el desempefio laboral individual por lo que cada
empleado de be de velar por su beneficio, esto se presenta en la empresa
Grupo Galmaz, S.A. de la siguiente manera:

Gréafica 4

Actitud Interesada
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

En la gréfica se observan los resultados obtenidos en cuanto a la actitud
interesada para beneficio propio, los resultados son: un 65% respondio que
siempre mostraban una actitud interesada, un 21% respondié que casi siempre,
un 7% respondié que algunas veces y un 7% respondié que pocas veces.
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1.1.5 Actitud Desinteresada:

Esta actitud en contra posicion con la anterior es todo aquella actitud en donde
las personas no trabajan Unicamente para si mismos, por el contrario desean
que otra persona tenga beneficios, y es por eso que no la ven como un medio
sino como un fin y tratan de la mejor manera de ayudar a que sea asi
principalmente no se preocupan por ellos mismos. Segun lo investigado
mediante la observacién y el cuestionario, los resultados son:

Grafica 5

Actitud Desinteresada
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

Los datos representados en la grafica anterior nos demuestran los resultados de
la siguiente manera: un 44% contesto que siempre tenian una actitud
desinteresada, un 21% contesto que casi siempre actuaban
desinteresadamente, un 21% contesto que algunas veces, un 7% contesto que
pocas veces al igual que otro 7% contesto que nunca.
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1.2 Resumen

Se concluye que las actitudes son la disposicion con que se afronta la realidad
en todo momento, pudiendo siempre elegir qué tipo de actitud se adopta ante
tal o cual evento. Entonces, aqui se decir que desde la perspectiva de las
actitudes, estas importan méas que la situacion en particular, debido a que van a
determinar de manera significativa los resultados que vamos a tener en esa
situacion.

Integrado los indicadores anteriores se puede concluir que:

Grafica 6
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

En esta grafica se observa en conjunto como afectan a las personas y su vida
laboral las diferentes actitudes que estan presentes en mayor frecuencia en la
jornada laboral, se observa que un 24% dice que las actitudes que mas les
afectan son las que tienen caracter emotivo, estas actitudes abarcan todas
aquellas emociones, tristezas, alegrias, enojos, furias, rabias, euforias, etc. En
cuanto a las actitudes Manipuladoras a un 14% de la poblacion es a quienes
mas afecta, esta actitud es cuando la persona solo ve a la otra persona como
un medio, es decir utiliza a los demas en beneficio propio. La actitud
integradora se observa en la comunicacion de sujeto a sujeto, es decir,
comprender el mundo del interlocutor y buscar su propio bien, la integracion de
dos 0 més personas, esta actitud se ve reflejado en un 20% de la poblacion. Un
19% de la poblacion refleja una actitud desinteresada, siendo esta una actitud
presente en una persona que hace que no se preocupe, ni Unica ni
exclusivamente por el propio beneficio, sino que tiene su centro de enfoque en
otra persona y no la considera como un medio sino que como un fin. Por ultimo
tenemos la actitud interesada, esta actitud puede considerarse como la
consecuencia natural de una situacion del sujeto, es decir, cuando presenta
necesidades ineludibles, busca todos los medios posibles para satisfacerlas, por
ello ve también a las demas personas como un medio para lograrlo, y esta
actitud esta presente en un 23% de la poblacion.
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2. Variable Condicionante
2.1Clima Organizacional:

La especial importancia que se le dio al Clima Organizacional reside en el hecho
de que el comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el
trabajador de estos factores.
Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las
actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga
con la empresa. De ahi que el Clima Organizacional refleje la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales.

Los indicadores de clima organizacional son los siguientes: Interaccién del
personal, capacitacion, disponibilidad de personal, condiciones fisicas,
identificacion del personal con la empresa, habiendo ya definido lo anterior,
ahora se presentan los resultados obtenidos.

2.1.1Disponibilidad del Personal:

En la disponibilidad del personal se tomo en cuenta cuanto esta dispuesto el
personal a dar por su empresa, sin tener ninguna remuneracibn monetaria
extra, Unicamente para establecer en gran medida como se siente el personal
en referencia a la empresa, y los resultados se reflejan en:

Gréfica 7
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

En la grafica anterior se aprecian los resultados obtenidos: un 7% del personal
refleja tener siempre una disponibilidad hacia la empresa, un 21% contesto
tener casi siempre disponibilidad, un 44% dijo que algunas veces tenia
disponibilidad, en un 14% se ve reflejado que pocas veces tiene disponibilidad
el personal y un 14% contesto nunca tener disponibilidad para la empresa.
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2.1.2 Capacitacion

La capacitacion del personal es una de las principales herramientas con las que
debe de contar toda empresa, ya que si tiene bien capacitado a su personal
este brindara mayores y mejores resultados ya que puede manejar el producto
en gran medida, y no Unicamente la capacitacion debe de enfocarse a un
producto, sino también, hacia la innovacion tecnoldgica que el mercado
empresarial actual exige.

Al investigar este indicador dentro de la empresa, se encontrd que:

Grafica 8

Capacitacion
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica anterior demuestra que: un 21% de la poblacion de la empresa se
siente siempre capacitada, un 36% respondid que casi siempre, un 29%
respondid que algunas veces, un 14% respondio que pocas veces.
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2.1.3 Condiciones Fisicas:

La infraestructura con la que debe de contar cada empleado para poder
desarrollar sus labores con mayor facilidad es uno de los temas mas
importantes, debido a que en la actualidad existen normas de salud ya que en
un ambiente sin la infraestructura necesaria el personal ademas de no rendir lo
mas posible tiene danos de salud. Es por eso que se debe de tomar en cuenta
muy especialmente este tema, en la investigacion los resultados obtenidos son:

Gréafica 9
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica anterior refleja los resultados obtenidos en cuanto a la
infraestructura que cuentan los empleados en la empresa, siendo estos: un
51% respondid que siempre cuentan con la infraestructura adecuada, un 21%
respondié que casi siempre, un 7% respondidé que algunas veces, y un 21%
respondi6é que pocas veces.
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2.1.4 Identificacion del personal con la Empresa

Fundamentalmente la identificacion del personal con la empresa tiene su
importancia en el sentimiento de que uno pertenece a la compafia y es un
miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese
espiritu. A partir de alli serén las conductas que una persona podra tener hacia
su empresa, en Grupo Galmaz, los empleados reflejaron que:

Gréafica 10
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica refleja los resultados en cuanto a la identificacibn que tiene el
personal con la empresa, siendo estos: un 29% contesto que siempre estan
identificados con la empresa, un 35% contesto que casi siempre, un 7%
contesto que algunas veces, un 29% contesto que pocas veces se sienten
identificados con la empresa.
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2.1.5 Interaccion del Personal-

Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de un
espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo. El
énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como
inferiores. El trabajo en equipo e basa en una buena interaccion del personal, y
esto por consiguiente se ve reflejado en gran medida en la productividad de la
empresa, es por eso que se tomo como un indicador y estos fueron sus
resultados:

Gréfica 11
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

En la gréfica anterior estén reflejados los resultados en cuanto a la interaccion
del personal o trabajo en equipo dentro de la empresa, estos resultados son:
un 14% contesto que siempre trabajan en equipo, un 37% contesto que casi
siempre, un 21% contesto que algunas veces, un 21% contesto que pocas
veces y un 7% contesto que nunca trabajan en equipo.
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2.1 Resumen

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroalimentacién acerca
de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo ademas, introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura organizacional 0 en uno o
mas de los subsistemas que la componen.

En lo anterior de ha demostrado la importancia de varios factores dentro del
clima laboral, concluyendo que:

Gréfica 12
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

En la grafica anterior se puede observar como los factores mas importantes
dentro de un clima laboral se encuentran afectos dentro de la empresa en
cuestién, como primer punto se tiene que un 17% esta designado a la
disponibilidad de los empleados a brindar un valor agregado a su trabajo siendo
preactivos, un 22% se designo a la capacitacion, esto se refiere a la
informacion que se tiene sobre productos y servicios asi como a cualquier
entrenamiento por cambios técnicos dentro de la empresa, un 24% esta dentro
de lo que es la infraestructura, mobiliario y equipo, iluminacién, y todas las
herramientas que hacen que las labores se desempefien de una forma mas
efectiva y rapida, brindado confort y comodidad a los empleados, en lo que
refiere a la identificacion del personal con la empresa ocupa un 20%, esto se
refiere a cuanto conocen las personas sobre su empresa y que tan a gusto se
sienten en la misma, la interaccion del personal o también llamado trabajo en
equipo tiene un 17%, esto nos indica que si existe el trabajo conjunto pero que
también hay muchas actividades en la que se desarrollan de manera individual.
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3. Variable Dependiente
3.1 La productividad de la Empresa:

Considerando que hoy dia no es competitivo quien no cumple con (calidad de
trabajo, cumplimiento de metas de ventas, Innovacion, Nuevos métodos de
trabajo, Tecnologia.) y muchos otros conceptos que hacen que cada dia la
productividad sea un punto de cuidado en los planes a largo y pequefio plazo.
En la investigacion se resalta el Control de calidad de servicio y el cumplimiento
de metas sobre ventas, estos fueron los indicadores que se seleccionaron, ya
investigados reflejan varios resultados.

3.1.1 Cumplimiento de metas:

El cumplimiento de metas no es una tarea exclusiva de los empleados, sino
también se tomo en cuenta el ambiente externo a la empresa, la demanda que
se tiene sobre el servicio que se ofrece y el clima econémico que afecta a la
poblacién en general, siendo asi sigue siendo un tema muy importante y que
dictamina la posicion de la empresa en referencia al mercado competitivo a su
alrededor. Al investigar se encontro que:

Gréafica 13
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica representa los resultados: un 21% respondid que siempre se
alcanzan las metas propuestas, un 29% respondid que casi siempre, un 36%
respondid que algunas veces, y un 14% respondié que pocas veces se cumplen
las metas.
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3.1.2 Control de Calidad

En la empresa se involucro el control de calidad como un indicador ya que una

empresa que controla e innova la calidad de su producto y servicio estara a la
vanguardia y ser4d mas solicitado y esto generara mayor productividad y
posicionamiento de la empresa en el mercado.

Los resultados obtenidos fueron:

Grafica 14

Control de Calidad

7% 0%

50%

O Siempre @ Casi siempre 0O Algunas Veces O Pocas veces B Nunca

Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La gréfica anterior refleja los resultados en cuanto al control de calidad de los
servicios de la empresa, los resultados son: un 29% respondié que siempre es
de buena calidad el trabajo realizado, un 50% respondidé que casi siempre, un
14% respondié que algunas veces, y un 7% respondio que pocas veces.
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3.2 Resumen

Uno de los caminos para que un negocio pueda crecer y aumentar su
rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su productividad. Y el
instrumento fundamental que origina una mayor productividad es el recurso
humano. Que tan productiva o no sea una empresa podria demostrar el tiempo
de vida, de dicha corporacion, ademas de la cantidad de producto fabricado con
total de recursos utilizados.

Gréafica 15

PRODUCTIVIDAD

48%

52%

m Cumplimiento de metas m Control de calidad

Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica anterior presenta los resultados obtenidos en cuanto a los
indicadores de productividad evaluados, estos reflejan que un 48% de la
productividad esta afectada por el cumplimiento de las metas propuestas en la
empresa, con lo que se estima que en un alto grado la empresa cumple con sus
metas de productividad propuestas por periodo, esto a nivel global, es decir en
conjunto la empresa total y no de manera individual, y el 52% restante se ve
afecto a el control de calidad, en referencia al producto o servicio que la
empresa brinda a los clientes ya establecidos y a clientes potenciales, en este
aspecto se incluyen los factores de servicio y calidad del producto, e
innovacion de los mismos.
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4. Variable Interviniente
4.1Rendimiento Laboral

Es una dimensiébn de espiritu de trabajo. Los miembros sienten que sus
necesidades sociales se estan atendiendo y al mismo tiempo estan gozando del
sentimiento de la tarea cumplida.

Como aqui lo que se busca es el cumplimiento de objetivos personales, se
tomaron varios indicadores que demostraran la relacion entre el rendimiento
personal y la productividad. Estos indicadores son Eficiencia, Cumplimiento de
objetivos y calidad de trabajo.

4.1.1 Eficiencia:
El personal debe sentirse que esta trabajando de manera eficiente siempre y
cuando la empresa le proporciona todos los instrumentos necesarios para

hacerlo, siendo asi para las empresas es importante que su personal sea
eficiente, al investigar este indicador, se concluye que:

Gréafica 16
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica anterior presenta los resultados en cuanto a eficiencia del personal:
un 29% respondid ser siempre eficiente, un 42% respondié que casi siempre,
y un 29% respondio que algunas veces.
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4.1.2Calidad de Trabajo:

Los estandares de calidad de trabajo son propuestos dentro de los reglamentos
y nhormas de servicio de cada empresa, esto se encuentra vinculado al grado de
capacitacion que el personal tenga asi ser4 su calidad de trabajo. En la
investigacion se tomo como uno de los principales factores que inciden en la
demanda que tengan los servicios de la empresa, siendo en gran medida uno
de los factores que intervienen en la productividad de la empresa, los
resultados obtenidos son:

Gréafica 17
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Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La gréfica anterior muestra los resultados obtenidos en cuanto a la calidad del
trabajo: un 43% contesto que siempre cumple con la calidad requerida, un
29% respondié que casi siempre, un 21% respondié que algunas veces y un
7% respondio que pocas veces.
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4.1.3Cumplimiento de objetivos personales

El sentimiento de que a uno se le recompensa por hacer bien su trabajo; es lo
que indica el cumplimiento de los objetivos personales, por consiguiente un
empleado que esta satisfecho personalmente colaborara mas con la empresa
sintiéndose al mismo tiempo identificado con la misma. El énfasis en el
reconocimiento positivo mas bien que en sanciones es uno de los instrumentos
valiosos para la creaciéon de un mejor ambiente laboral. Al indagar sobre este
tema, los resultados obtenidos fueron:

Grafica 18

Cumplimiento de Objetivos

7% 0%

50%

O Siempre @ Casi siempre O Algunas Veces O Pocas veces B Nunca

Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica anterior refleja resultados en cuanto al cumplimiento de objetivos
personales y laborales de los trabajadores: un 50% contesto que siempre
cumplen sus objetivos, en tanto un 29% contesto que casi siempre, un 14%
contesto que algunas veces y un 7% contesto que pocas veces.
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4.2 Resumernn.

A manera de conclusion se argumenta en base a la investigacion realizada en el
tema de rendimiento laboral que siempre y cuando un empleado vea cubiertas
sus necesidades su rendimiento ser4 mejor, por lo que se observa la siguiente
grafica:

Gréafica 19

RENDIMIENTO DEL PERSONAL
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m Eficiencia @ Calidad de trabajo m Cumplimiento de objetivos

Fuente: Cuestionarios aplicados a empleados de empresa Grupo Galmaz, S.A. agosto 2008

La grafica anterior presenta el como esta compuesto el rendimiento del
personal dentro de la empresa, se observa que en un 32% lo ocupa la
eficiencia, entendiendo por eficiencia a la capacidad que se posee para lograr
un fin determinado empleando los mejores medios posibles, en cuanto a calidad
de trabajo se observa un 35%, en lo que se percibe como el desempeiio de los
trabajadores sea de beneficio no solo para la empresa sino para el individuo
también, que le brinde a la empresa un buen trabajo y no un trabajo a medias,
asi el beneficio sera global. En el cumplimiento de objetivos se observa un
33%, al plantear este indicador se refiere a que la persona tiene sus objetivos
personales y la empresa tiene del propios por tanto lo que se evaluo fue si las
personas cumplen metas personales cuando desempefan su trabajo, esto le
brinda una mayor estabilidad a la empresa y a la persona, caminan juntas al
éxito.
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Capitulo 1V

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

e Las Actitudes prevalecientes dentro de la poblacion son las actitudes
emotivas, estas también son las que mas afectan a la productividad de la
empresa, reflejadas por medio del desempefio laboral dentro del clima
organizacional, segun los resultados obtenidos de acuerdo a los
instrumentos utilizados.

e Las actitudes presentadas por los trabajadores afectan a la produccién,
estas actitudes son de caracter emotivo, desinteresado, manipulador,
integrador e interesado ya que segun este su estado de animo sera su
comportamiento dia a dia, esto de acuerdo a las graficas presentadas.

e En el clima organizacional se encuentran los factores que son muy
importantes como la infraestructura o condiciones fisicas y el grado de
capacitacion que tiene el personal, estos dos se puede concluir que son
herramientas basicas para la mejora de la productividad.

e El indicador cualitativo es la parte conductual de las personas y el
indicador cuantitativo es la productividad de la empresa, las cuales se
ven estrechamente relacionadas en el clima organizacional siendo alli
donde se desarrolla la actividad empresarial.

e La Psicologia y la administracion se encuentran estrechamente
vinculadas ya que la administracion estudia procesos realizados por el
ser humano que por su parte estén influenciado por las conductas del
mismo.

e Dentro de la Psicologia el estudio de la actividad psiquica, la
personalidad y la actuacion del hombre en las diferentes esferas de la
vida social, encaminando al estudio de la actividad y las interrelaciones
que se producen entre los hombres en el desarrollo del proceso de
trabajo, por lo tanto, la Psicologia constituye una herramienta de la
Administracion.
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Recomendaciones

e Para que una empresa pueda incrementar su productividad debera de
cuidar muy esmeradamente su recurso humano através de
capacitaciones, mejoras de infraestructura, motivaciones,
reconocimientos y si fuera factible incrementar los niveles académicos en
la rama a la cual se dedica la empresa para proporcionarle un plan de
carrera dentro de la misma al empleado.

e Creando un mejor ambiente laboral favorable con innovaciones
constantes como talleres de capacitacion, se puede lograr una mayor
identificacion del empleado con la empresa, tomando en cuenta la
cantidad de horas y la calidad de trabajo que las personas

e En el departamento de Recursos Humanos de la empresa se puede
implementar un programa de orientacion psicoldgica laboral permanente
para la mejora de las actitudes del personal.

e Siendo la Psicologia la ciencia dedicada al estudio de la psique humana
se ve estrechamente ligada a estar presente en todos los lugares en
donde se encuentre el ser humano, siendo una empresa un lugar de
desarrollo intelectual, social y personal, no puede prescindir la presencia
de actividades de apoyo psicolégico.

e Es recomendable que toda institucion dedicada a la ensefianza
académica a futuros profesionales en la rama de la Psicologia oriente a
sus estudiantes hacia el area laboral, siendo esta en donde el ser
humano tiende a desarrollar una gran cantidad de actividades diarias las
cuales incluyen desarrollo mental, emocional, conductual, aprendizaje,
relaciones sociales, y le proporciona al ser humano, a través del trabajo,
la satisfaccion de sus necesidades.
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CUESTIONARIO

El propdsito de este Cuestionario es encontrar areas de oportunidad que nos
permitan mejorar el clima de trabajo en la organizacién y desarrollar una mejor
productividad.

El cuestionario cuenta con una serie de afirmaciones en las cuales debera de
responder segun sea su experiencia y preferencia, marcando con una X el
recuadro con el que esta mas de acuerdo, no existen respuestas correctas o
incorrectas, debera contestar en base a su experiencia dentro de la
organizacion. Asi mismo deseamos responda con la mayor sinceridad ya que
seré para beneficio de todos en la empresa.

1. Cuando estoy de muy buen animo, feliz, realizo mejor mi trabajo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
2. No me interesa hablar de la empresa fuera de la misma.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
3. Estoy de acuerdo con mi asignacion salarial.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca

4. Constantemente existen despidos y nuevas contrataciones de personal a plazas
existentes a las que puedo aspirar.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5. Utilizo los conocimientos de algun compafiero para mi beneficio.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca

6. Tengo condicionado mi puesto segun cumplimiento de objetivos de la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
7. Hago participe a mi grupo de trabajo de mis logros.

Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Pocas veces Nunca
8. Mis aspiraciones personales se ven estropeadas por mi trabajo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
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9. Incluyo a mis compafieros en actividades laborales benéficas para la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
10. Mi superior recibe quejas sobre mi trabajo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
11. En la empresa, el trabajo en equipo es muy importante.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
12. No me interesa buscar soluciones a conflictos

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca

13. Recibo en forma oportuna y anticipada la informacién necesaria para realizar mi

trabajo.

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Pocas veces

Nunca

14. Mis clientes necesitan mas servicios para estar completamente satisfechos.

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Pocas veces

Nunca

15. Estoy capacitado en cuanto a mis funciones,
actualizacion de informacion.

y continuamente recibo

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
16. No me entero del progreso de cumplimiento de metas mes a mes.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
17. Cuento con la infraestructura necesaria para desempefar mi trabajo.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
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18. Las autoridades empresariales no brindan informacion clara de los objetivos de

la empresa.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
19. Conozco los objetivos y politicas de la empresa.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca

20. El entorno fisico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que desarrollo

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Pocas veces

Nunca

21. La empresa cumple y supera las metas de productividad propuestas por cada

periodo.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
22. No tengo la informacién suficiente para realizar mi trabajo
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
23. El servicio brindado llena las expectativas de los clientes.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
24. Me hace falta conocer el producto
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
25. Tengo soluciones rapido y factibles.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
26. La mayoria del tiempo no me interesa la convivencia laboral.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca

27. Los clientes estan satisfechos con mi rapidez y acierto en servicio y asesoria.

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Pocas veces

Nunca
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28. Busco individualmente beneficios para la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
29. Mis objetivos y metas personales estan satisfechos con mi trabajo.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca

30. No me interesa compartir mis conocimientos aunque mis comparieros lo

necesiten.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
31. Mi desempefio dirige mi permanencia en el cargo y en la empresa.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
32. No confio en totalidad en la ayuda de mis compafieros.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca

33. En la empresa se dan asensos a quien lo merece segun cumplimiento de metas,

apoyo a compafieros, e identificacién con la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
34. Sin remuneracion extra, no hay trabajo extra

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
35. Salgo de la empresa sintiéndome orgulloso de mi trabajo realizado.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
36. Mi trabajo se ve afectado segun mis emociones.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
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1. Cuando estoy de muy buen animo, feliz, realizo mejor mi trabajo.

CUESTIONARIO

Ficha de Calificacion

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

2. No me interesa hablar de la empresa fuera de la misma.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

3. Estoy de acuerdo con mi asignacién salarial.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

4. Constantemente existen despidos y nuevas contrataciones de personal a plazas
existentes a las que puedo aspirar.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

5. Utilizo los conocimientos de algin compafiero para mi beneficio.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

6. Tengo condicionado mi puesto segin cumplimiento de objetivos de la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

7. Hago participe a mi grupo de trabajo de mis logros.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

8. Mis aspiraciones personales se ven estropeadas por mi trabajo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

9. Incluyo a mis compafieros en actividades laborales benéficas para la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1
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10. Mi superior recibe quejas sobre mi trabajo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

11. En la empresa, el trabajo en equipo es muy importante.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

12. No me interesa buscar soluciones a conflictos

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

13. Recibo en forma oportuna y anticipada la informacién necesaria para realizar mi

trabajo.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1
14. Mis clientes necesitan mas servicios para estar completamente satisfechos.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

15. Estoy capacitado en cuanto a mis funciones, y continuamente recibo actualizacién de

informacion.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

16. No me entero del progreso de cumplimiento de metas mes a mes.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

17. Cuento con la infraestructura necesaria para desempefiar mi trabajo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

18. Las autoridades empresariales no brindan informacion clara de los objetivos de la

empresa.
Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5
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19. Conozco los objetivos y politicas de la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

20. El entorno fisico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que desarrollo

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

21. La empresa cumple y supera las metas de productividad propuestas por cada periodo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

22. No tengo la informacion suficiente para realizar mi trabajo

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

23. El servicio brindado llena las expectativas de los clientes.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

24. Me hace falta conocer el producto

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

25. Tengo soluciones rapido y factibles.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

26. La mayoria del tiempo no me interesa la convivencia laboral.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

27. Los clientes estan satisfechos con mi rapidez y acierto en servicio y asesoria.

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Pocas veces

Nunca

5

4

3

2
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28. Busco individualmente beneficios para la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

29. Mis objetivos y metas personales estan satisfechos con mi trabajo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

30. No me interesa compartir mis conocimientos aunque mis compafieros lo necesiten.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

31. Mi desempefio dirige mi permanencia en el cargo y en la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

32. No confio en totalidad en la ayuda de mis comparieros.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

33. En la empresa se dan asensos a quien lo merece segin cumplimiento de metas, apoyo
a compafieros, e identificacion con la empresa.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

34. Sin remuneracién extra, no hay trabajo extra

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5

35. Salgo de la empresa sintiéndome orgulloso de mi trabajo realizado.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
5 4 3 2 1

36. Mi trabajo se ve afectado segln mis emociones.

Siempre Casi siempre Algunas veces Pocas veces Nunca
1 2 3 4 5
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Resumen

Lo que motivo a la realizacion del presente trabajo fue que se encuentra en la
gran mayoria de empresas una disfuncionalidad entre las actitudes del recurso
humano y la productividad requerida por la empresa, y para solucionar la
influencia de las actitudes del personal dentro del clima laboral de ha
seleccionado un marco tedrico que relacione los estudios psicolégicos vy
administrativos aplicados especificamente a la empresa de seguros Grupo
Galmaz S. A. ubicada en la ciudad de Guatemala.

Para el desarrollo del estudio se planteo el problema de como influyen las
actitudes a la productividad de las empresas, siendo este de caracter
eminentemente cientifico, porque esta basado en teorias psicoldgicas, asi como
en teorias administrativas, lo cual, al momento de interrelacionarse, crea el
clima organizacional, donde ademas de los aspectos organizacionales se
observan las actitudes y emociones de los trabajadores; justificandolo asi, para
los empresarios, productividad significa producir bienes y servicios al menor
costo, en el menor tiempo posible, y para los trabajadores, implica generar y
transferir el mayor valor posible a sus tareas, en términos de informacion,
conocimientos y habilidades que conlleven a procesos, productos y servicios de
la mejor calidad.

A través de este estudio se obtuvieron principios de teorias psicologicas y
administrativas que mejoren la actividad laboral de las personas de acuerdo a
sus emociones y sentimientos, y la calidad de vida de los mismos.

Como objetivo principal se planteo establecer la influencia de las actitudes del
personal con la productividad de la empresa.

Durante este estudio se encontr6 no solamente que el ser humano es quien
dificulta la productividad sino también la empresa en gran medida es quien se
debe de responsabilizar por el cumplimiento de metas, ya que si no le
proporciona una capacitacion constante, un ambiente agradable y motivaciones
sera muy dificil el cumplimiento de metas, para que toda empresa puede crecer
debera estar a la vanguardia de tecnologia y motivar a los empleado a una
identificacion fuerte hacia su empresa para que desee crecer junto con ella 'y no
le tema a los cambios sociales, econdmicos a nivel global de la sociedad, los
cuales también afectan psicolégicamente a las personas y no puedan
desempefiar una productividad requerida.

Por lo que se concluye que toda empresa debera de contar con un programa de
servicio de orientacion psicologia laboral permanente para sus empleados.





